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ABSTRAC 
The provision of information on the net one is website.The local government of Semarang 
having websites has been operated since 2003 which aims to provide information news website 
and portal for SKPD to inform as required users.Therefore this research trying to analyze the 
quality of government website districts Semarang ( www.semarangkab.go.id ) using Webqual 
version 4.0 to know actual perception and Ideal expectations from users, then use Importance-
Performance Analisys ( IPA ) to determine the right decision in the conduct of the development 
and also maintain the quality of websites. Method in this research was descriptive quantitative 
with a population of the people around district Semarang. From the data analysis prove that 
there is the gap between perception actual and ideal expectations from users that is indicative 
of satisfaction users on the quality of website local government district Semarang still not as 
expected. In this study also get the results that have been mapped in the Cartesian IPA 
diagram expected to be a reference for the management of website managers to improving, 
developing and maintaining the quality of existing in the website of Local Government District 
Semarang. 
Keywords : analisys, quality, website, preseption, expectation, webqual, importance-
performance analisys. 
ABSTRAK 
Penyediaan informasi dalam internet salah satunya adalah website. Pemerintah Daerah 
Kabupaten Semarang memiliki website yang telah dioperasikan sejak 2003 yang bertujuan 
untuk menyediakan informasi berita dan portal bagi website SKPD sesuai kebutuhan 
pengguna. penelitian ini mencoba menganalisis kualitas website Pemerintah Daerah Kabupaten 
Semarang (www.semarangkab.go.id) dengan menggunakan Webqual versi 4.0 untuk 
mengetahui persepsi aktual dan harapan ideal dari pengguna, kemudian menggunakan 
Importance-Performance Analisys (IPA) untuk menentukan keputusan yang tepat dalam 
melakukan pengembangan dan juga mempertahankan kualitas website. Metode penelitian ini 
adalah deskriptif kuantitatif dengan populasi masyarakat sekitar kabupaten semarang. Dari 
hasil analisa data membuktikan bahwa terdapat kesenjangan antara persepsi aktual dan harapan 
ideal dari pengguna yang menunjukan kepuasan pengguna terhadap kualitas website masih 
belum sesuai harapan. Dalam penelitian ini juga mendapatkan hasil yang telah terpetakan 
dalam diagram kartesius IPA yang diharapkan dapat menjadi acuan untuk manajemen 
pengelola website dalam meningkatkan, mengembangkan dan mempertahankan kualitas yang 
ada dalam website Pemerintahan Daerah Kabupaten Semarang. 
Kata Kunci : analisis, kualitas, website, prespsi, harapan, webqual, importance-performance 
analisys. 
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1. Pendahuluan 
Informasi merupakan salah satu hal yang penting dalam kehidupan. Tanpa informasi di 
ibaratkan seperti berjalan tanpa tau arah dan tujuan. Website merupakan salah satu 
penyedia informasi di internet dan di harapkan dapat memberikan informasi yang 
berkualitas. Pemerintah dalam hal ini memberikan informasi berupa pengumuman berita 
dan berbagai informasi lainnya melalui website yang dapat dengan mudah di akses oleh 
masyarakat. Website yang memiliki kualitas yang baik dapat di ukur dari berbagai macam 
persepsi akan tetapi secara umum dapat di lihat dari kegunaan, kualitas layanan dan 
kualitas penyediaan informasi dari website tersebut. 
Internet menyediakan berbagai informasi yang menyangkut pemerintahan, namun 
terkadang masyarakat kurang mengakses berita – berita atau informasi mengenai 
pemerintahan. Untuk itu pemerintah membuat website tersebut  agar masyarakat lebih 
mudah mendapatkan dan mengerti tentang informasi – informasi yang ada di lingkungan 
Kabupaten Semarang yang menyangkut pemerintahan. Website Pemerintah Daerah 
Kabupaten Semarang di operasikan sejak 2003 sampai sekarang dan belum pernah ada 
penelitian atau kegiatan untuk mengetahui kualitas website tesebut. Website ini memiliki 
portal (www.semarangkab.go.id) dan website peranakan dalam setiap SKPD seperti 
sekertariat DPRD, BAPEEDA, BKD, BPD, dan kantor dinas pemerintahan lainnya yang 
ada di kabupaten Semarang, dan juga menyediakan portal untuk informasi publilk ke 
website Produk Hukum dan PPID. Dalam website tersebut juga menyediakan surat warga 
yang isinya surat – surat yang di tujukan kepada pemerintahan yang bertujuan memberikan 
saran atau pun kritikan tentang pemerintahan di kabupaten Semarang.  
Informasi yang di sediakan dalam website pemerintahan di harapkan dapat menarik dan 
memiliki kualitas informasi yang baik, agar masyarakat tertarik dan dengan mudah 
mengerti apa yang ada dalam website tersebut. Sampai sekarang belum ada penelitian 
tetang kualitas mutu website Pemerintah Daerah Kabupaten Semarang. Dalam penelitian 
ini akan menganalisis kualitas dari website tersebut menggunakan kriteria umum seperti 
kegunaan, kualitas pelayanan, dan kualitas informasi yang ada. Menurut Oliver 
meyebutkan bahwa kepuasan dapat di pahami sebagai perbedaan antara harapan dan 
persepsi[1]. Untuk itu maka perlu juga di lakukan tinjauan langsung kepada masyarakat 
dalam menentukan apa yang sebenarnya di butuhkan atau di harapkan oleh masyarakat dan 
juga persepsi langsung atau kinerja layanan yang dirasakan oleh pengguna website tersebut.  
Penelitian ini menggunakan metode webqual 4.0 dan Importance-Performance 
Analisys. Metode webqual dikembangkan oleh Stuart Barnes dan Richard Vidgen. Metode 
tersebut memiliki keunggulan dalam menganalisis website langsung dari persepsi 
pengguna akhir untuk menemukan kesenjangan antara persepsi yang ada dengan harapan 
ideal dari pengguna[2]. Keunggulan metode Importance-Performance Analisys untuk 
menganalisis unsur apa yang harus di tingkatkan berdasakan hasil pembobotan dan 
kesenjangan yang ada di diagram kartesius. Kedua metode ini memiliki hubungan dalam 
peningkatan sebuah kualitas menggunakan analisis gap dengan membandingkan presepsi 
actual dan harapan ideal, webqual memiliki dimensi untuk menentukan kualitas website 
dan dibagi dalam 3 dimensi untuk lebih spesifik dalam melihat kualitas website, kemudian 
dibantu dengan IPA untuk memilah dimensi apa saja yang akan di prioritaskan untuk di 
tingkatkan dan juga di pertahankan yang akan di gambarkan dalam 4 kuadrant yang ada 
pada diagram kartesius. Manfaatnya dapat memberikan rekomendasi terhadap manajemen 
website yang ada agar dapat menentukan kualitas apa saja yang perlu di tingkatkan dan di 
pertahankan dalam website Pemeritah Daerah Kabupaten Semarang. 
 
2. Tinjauan Pustaka 
 
2.1 Penelitian Terdahulu 
Dalam penelitian ini mengambil beberapa tinjauan pustaka dari beberapa penelitian 
sebelumnya tentang penggunaan webqual dalam menganalisa kualitas sebuah website 
pemerintahan ataupun website non-pemerintahan, adalah sebagai berikut. 
Penelitian dengan judul “Analisis Mutu Web Pemerintah Daerah Kabupaten Sragen 
Berdasarkan Persepsi Pengguna”. Dalam penelitian tersebut memaparkan tentang 
penggunaan webqual dalam menentukan kesenjangan dalam perspektif pengguna 
dengan kenyataan yang ada dan menyatakan aspek yang perlu di perhatikan adalah 
aspek kegunaan dan indikator – indikator yang perlu di tingkatkan dalam aspek 
penggunaan, yang perlu di perhatikan adalah kemudahan interaksi penguna website,  
kemudahan bernavigasi diperlukan, pembaharuan user interface, dan  penggunaan 
desain web yang tidak sesuai dengan tipe website. 
Pnelitian yang berjudul “Analisis kualitas Website menggunakan Metode Webqual 
Dan Importance-Performance Analysis (IPA) pada Situs Kaskus” dalam penelitian ini 
menggabungkan metode webqual dengan Importance-Performance Analisys yang 
digunakan untuk menggambarkan atau memetakan hasil analisis webqual dalam bentuk 
diagram kartesius yang dapat memudahkan dalam menentukan rekomendasi dalam 
meningkatkan kualitas suatu website. 
Penelitian yang dilakukan oleh Suci Ramadhani Arifin, Eko Nugroho, Bimo 
Sunarfri Hantono yang berjudul “Analisis Kualitas Layanan Website Universitas 
Hasanuddin dengan Metode Webqual 4.0 Modifikasi” dalam penelitian ini penulis tidak 
hanya menggabungkan metode webqual dengan IPA( Importance-Performance 
Analisys ) tetapi juga menambahkan dimensi baru kedalam webqual yaitu dimensi user 
interface yang dapat menambah kualitas website. Dalam hasil penelitian tersebut 
membuktikan bahwa terdapat perbedaan atau gap antara persepsi actual dan harapan 
ideal mahasiswa dalam masing – masing dimensi kualitas layanan website hal ini 
menunjukan website belum sesuai dengan harapan mahasiswa dan dengan 
menggunakan diagram kartesius dapat memberikan rekomendasi bagi manajemen web 
untuk mengembangkan website utuk lebih baik lagi. 
 




Menurut Febrian, e-goverment adalah istilah yang digunakan berbagai 
kegiatan pemerintahan yang dibantu melalui media teknologi informasi dan 
komunikasi[3]. Pertama kali diusulkan pada tahun 1990 dan diuji coba di beberapa 
negara bagian Amerika. Saat ini beberapa negara bagian tersebut telah menerapkan 
layanan pemerintahan kepada masyarakat denan menggunakan internet. Jadi e-
Government,  dapat diartikan sebagai sebuah sistem di internet yang melihat potensi 
di suatu daerah dengan maksud mengundang pihak-pihak yang mungkin dapat 





2.2.2 WEBQUAL 4.0  
 
Peneltian menggunakan metode Webqual 4.0 merupakan metode untuk 
melihat kualitas sebuah website melalui persepsi/penilaian dari pengguna akhir. 
Barnes dan Vidgen, menggunakan metode Webqual 4.0 untuk mengevaluasi 
beberapa website baik website non pemerintah (e-commerce) maupun website 
pemerintahan (e-government) yang mengacu pada tiga dimensi kualitas, yaitu 
usability quality, information quality, dan service interaction quality[4]. Kategori 
usability berdasar dari kajian mengenai hubungan antara manusia dan komputer dan 
kajian mengenai kegunaan web. Diantaranya mengenai kemudahan navigasi, 
kecocokan desain dan gambaran yang disampaikan kepada pengguna. Kategori 
information dikaji berdasarkan kajian sistem informasi secara umum. Kategori ini 
berhubungan terhadap kualitas dari konten website yaitu kepantasan informasi bagi 
tujuan pengguna, misalnya mengenai akurasi, format dan relevansi dari informasi 
yang disajikan. Kategori service interaction berhubungan terhadap interaksi 
layanan yang dirasakan pengguna ketika terlibat secara mendalam dengan website. 
Kualitas inti Webqual berasal dari dukungan dari berbagai literatur primer dan 
sekunder yang mengacu pada penelitian dari tiga dimensi utama yaitu: 
 
1. Information Quality berasal dari penelitian mengenai sistem informasi. 
Pertanyaan-pertanyaan yang dikembangkan di bagian ini dibangun 
berdasarkan literatur yang berfokus pada kualitas informasi, data dan sistem.  
2. Service Interaction Quality berasal dari penelitian mengenai kualitas layanan 
marketing, e-commerce, dan sistem informasi.  
3. Usability berasal dari penelitian dalam bidang Human-Computer Interaction 
(HCI) atau interaksi manusia dan komputer dan web usability.  
 
Tiga dimensi tersebut akan digunakan dalam mengukur kualitas pada 
website pemerintahan. Kualitas Informasi (Information Quality) dalam penelitian 
ini bermaksud mengukur kualitas tentang kualitas informasi apa saja yang ada pada 
website pemerintahan tersebut apakah informasi yang ada sudah relevan atau sesuai 
dengan setiap bidang yang diinginkan pengguna. Kemudian, dimensi Kegunaan 
(Usability) digunakan untuk mengukur seberapa baik penggunaan website menurut 
pengguna seperti navigasi, tata letak, interaksi, design dan sebagainya apakah sudah 
berkuaitas dan apa yg di harapkan oleh pengguna dalam dimensi ini. Untuk dimensi 
Kualitas Layanan Interaksi (Service Interaction Quality) mengukur kualitas 
pelayanan yang ada dari website terhadap pengguna seperti bagaimna pelayanan 
keamanan terhadap data yang ada, pembaharuan berita, dan juga fasilitas feedback 
kepada pengguna untuk mengetahui apakah layanan – layanan yang di berikan oleh 
website sudah berkualitas menurut pengguna dan harapan apa yang diinginkan 
pengguna pada layanan tersebut. Dari setiap dimensi tersebut akan meghasilkan 
nilai gap antara nilai prespsi dan harapan dari pengguna yang selanjutnya akan 






2.2.3 Importance-Performace Analysis 
 
Metode Importance Performance Analysis (IPA) pertama kali 
diperkenalkan oleh Martilla dan James (1977)[5] dengan tujuan untuk mengukur 
hubungan antara persepsi konsumen dan prioritas peningkatan kualitas produk/jasa 
yang dikenal pula sebagai quadrant analysis [6]. IPA telah diterima secara umum 
dan dipergunakan pada berbagai bidang kajian karena kemudahan untuk diterapkan 
dan tampilan hasil analisa yang memudahkan usulan perbaikan kinerja[7]. 
Tahapan dalam metode Importance-Performance Analysis (IPA) dimulai 
dengan menentukan tingkat kesesuaian antara tingkat importance (harapan) dan 
performance (persepsi), kemudian menghitung rata-rata untuk setiap atribut yang 
dipersepsikan oleh pengguna dilanjutkan dengan menentukan nilai setiap atribut 
untuk  importance (harapan) dan performance (persepsi) yang akan menjadi titik – 
titik potong yang ada dalam diagram kartesius. Di dalam diagram tersebut akan di 
bagi menjadi 4 kuadran sebagai berikut Kuadran I (Concentrate Here), Kuadran II 
(Keep up The Good Work), Kuadran III (Low Priority), dan Kuadran IV (Possibly 
Overkill). Keempat kuadrant tersebut berurutan dengan tingkat prioritas 
pengembangan. Dimensi Webqual yang masuk pada setiap kuadran memiliki 
tingkat prioritas dalam pengembangan kualitas yang ada pada dimensi tersebut, 
tidak hanya itu kuadran – kuadran tersebut juga memperlihatkan dimensi apa saja 
yang sudah memiliki kualitas yang baik dan perlu di pertahankan. 
 
3. Metodologi Penelitian 
 
3.1 Metode Penelitian 
 
Dalam Penelitian ini termasuk dalam kategori penelitian deskriptif kuantitatif.  
Penelitian ini merupakan penelitian yang bertujuan menjelaskan fenomena yang ada 
dengan menggunakan angka-angka untuk mencandarkan karakteristik individu atau 
kelompok[8]. Penelitian ini menilai sifat dari kondisi-kondisi yang tampak. Tujuan 
dalam penelitian ini dibatasi untuk menggambarkan karakteristik sesuatu sebagaimana 
adanya. 
 
3.2 Metode Pengumpulan Data 
 
Dalam proses pengumpulan data dalam penelitian ini dengan melakukan observasi 
dan survei menggunakan kuisioner dan wawancara terhadap para responden. 
1. Metode Observasi 
 Observasi di lakukan pada pegawai Kantor Pemerintah Daerah Kabupaten 
Semarang dengan mengamati pengelolaan data – data dan pelayanan untuk 
masyarakat melalui website Pemerintah Daerah Kabupaten Semarang. 
2. Metode Wawancara 
Wawancara akan di lakukan dengan tanya jawab kepada pegawai pengelola IT 
yang ada dan kepada pegawai bagian komunikasi di Kantor Pemerintahan 
Kabuaten Semarang.  
 
3. Metode Kuisioner 
Kuisioner di lakukan dengan menyebarkan 40 kuisioner kepada para responden, 
untuk mendapatkan responden yang baik pemilihian responden di tujukan kepada 
pegawai pemerintahan Kabupaten Semarang, dan masyarkat umum kemudian beberapa 
mahasiswa Fakultas Teknologi Informasi Universitas Kristen Satya Wanaca. Dengan 
ini di harapkan dari pegawai pemerintahan dan masyrakat umum dapat memberikan 
penilaian dan saran, kemudian responden mahasiswa di harapkan dapat memberikan 
penilaian lebih kritis terhadap website pemerintahan ini untuk selanjutnya dapat 
mewujudkan tujuan penelitian ini. 
 
3.3 Metode Analisis Data 
 
Pengambilan  sample  dengan  cara judgment  sampling  (berdasarkan kriteria  yang  
diinginkan)  yaitu pengguna secara umum, dengan batasan usia minimal 17 tahun, dan 
pengguna yang  telah menggunakan website minimal tiga kali lebih. Pengukuran dalam 
judgment sampling di ukur dalam sekala 1-6 yaitu mulai dari sangat tidak setuju sampai 
dengan sangat setuju. Pemilihan skala likert satu sampai enam (1-6)  dipilih  untuk  
mengurangi  risiko  penyimpangan pengambilan  keputusan  pribadi  dan  mempunyai 
kehandalan  yang  tinggi  dengan  menghilangkan  skala netral atau neutral [9]. 
Pembobotan dilakukan berdasarkan sifat pernyataan (negatif/positif). Untuk pernyataan 
positif, dilakukan pembobotan mulai dari 1 untuk “Sangat Tidak Setuju” dan 4 untuk 
“Sangat Setuju” (jika disediakan 4 pilihan jawaban). 
Menurut Sarjono, peneliti dapat menghilangkan pernyataan “netral” atau “ragu-
ragu” untuk memudahkan peneliti melihat sikap responden yang sesungguhnya 
terhadap tiap pernyataan dalam kuesioner[10]. Oleh karena itu, untuk melihat kepastian 
jawaban dalam contoh kuesioner ini, responden tidak diperbolehkan menjawab “kurang 
setuju”, “netral”, dan lain sebagainya. Hal ini akan mengakibatkan kurangnya 
keyakinan peneliti akan sikap responden terhadap pernyataan dalam kuesioner tersebut. 
Untuk penentuan kuisioner terhadap sample berdasarkan variable –variable yang 
ada dalam meode Webqual 4.0 (Tabel 1)dalam penelitian yang di lakukan oleh Barnes 
dan Vidgen, dari 3 variable yaitu usability, information, dan service information di 
tetapkan menjadi 22 indikator dan kemudian akan di bedakan lagi menjadi dua jenis, 
yaitu kualitas layanan yang saat ini di rasakan (Performance) dan kualitas yang di 
harapkan atau pentingnya kualitas layanan untuk pengembangan (Importance), yang di 
gunakan dalam metode Importance-Performance Analisys 
 
Kategori Indikator Kode 
Variable 
Usability Interaksi jelas dan dapat di mengerti US1 
 Mudah melakukan navigasi US2 
 Tampilan menarik US3 
 Desain sesuai US4 
 Daya saing US5 
 Mudah di pelajari dan di operasikan US6 
 Mudah digunakan US7 
 Pengalaman positif US8 
 
Information Informasi akurat IF1 
 Informasi terpercaya IF2 
 Informasi actual IF3 
 Informasi relevan IF4 
 Informasi mudah di mengerti IF5 
 Informasi dengan tingkat detail yang tepat IF6 
 Informasi dalam format yang sesuai IF7 
Service Information Memiliki kehandalan dalam interaksi SI1 
 Keamanan dalam pengunduhan dari virus SI2 
 Keamanan terhadap informasi pribadi SI3 
 Memberikan layanan yang menarik SI4 
 Memberikan ruang untuk personalisasi SI5 
 Memberikan fasilitas feedback SI6 
 Memberikan jaminan informasi SI7 
 Memberikan keyakinan dalam layanan sesuai 
dengan yang di janjikan 
SI8 
Tabel 1. Variabel Indikator Penelitian dalam Webqual 4.0 
Pembuatan pertanyaan yang ada di kuisioner akan di selaraskan dengan 
menggunakan indikator idikator yang ada dalam webqual ( Tabel 1 ), yang selanjutnya 
akan muncul pengukuran dari setiap indikator yang akan menentukan indikator dalam 
variable apa yang akan dianggap penting untuk di kembangkan ( Importance ) dan  
yang akan menjadi kualitas layanan ( Performance ) pada website. Dalam metode IPA ( 
Importance-Performance Analisys )  variable yang sudah di bedakan dalam dua jenis 
tadi akan di gambarkan pada diagram kartesius untuk memudahkan dalam penentuan 
saran dan rekomendasi. 
 
4. Hasil dan Analisa Data 
 Dari penyebaran 50 kuisioner yang memenuhi kriteria yang di inginkan peneliti 
hanya 38 kuisioner. Dari data tersebut karateristik dari segmentasi usia yaitu rata – rata 
berada pada usia 17-25 dengan presentase 81.6%, untuk usia 26-31 dan 33-41 memiliki 
presentase 7,9% dan untuk usia 42 > memiliki presentase 2.6%. Kemudian  untuk 
segmentasi penggunaan internet berada pada rata – rata responden menggunakan 2-5 jam 
perhari dengan presentase 50%, 26.3% untuk > 10 jam, 18.4% untuk 6-10 jam, dan 5.3% 
untuk penggunaan < 1 jam perhari. Dari hasil 38 responden yang mengisi kuisioner sesuai 
ketentuan yang di inginkan selanjutnya akan di lakukan pengujian validitas dan reliabilitas 
untuk mengetahui valid dan reliabel pernyataan yang telah di buat berdasarkan indikator 
yang telah di tentukan. 
 
4.1 Uji Valliditas 
Melakukan uji validitas untuk mengetahui pernyataan yang di berikan sudah valid 
atau belum menggunakan batasan r-tabel dengan taraf signifikan 0,05. Banyaknya (n) 
merupakan jumlah responden yaitu 38  Untuk batasan r-tabel dengan df (n-2) menghasilkan 
df = 36 maka di dapatkan r-tabel sebesar 0.2709, artinya jika nilai korelasi lebih dari 
batasan yang di tentukan maka  pernyataan dianggap valid, sedangkan jika kurang dari 
batasana yang di tentukan maka item atau indikator danggap tidak valid.berikut merupakan 
hasil validitas yang ada pada Tabel 2. 
 
 
Tabel 2. Hasil r hitung dan Validitas Pernyataan 
 
Dilihat dari Tabel 2, hampir semua pernyataan sudah valid walaupun ada satu 
pernyataan yang belum valid tetapi sudah mendekati nilai r tabel yang sudah di tentukan, 
maka dinyatakan seluruh pernyataan sudah valid untuk mengukur kualitas website 
Pemerintah Daerah Kabupaten Semarang(www.semarangkab.go.id). 
4.2 Uji reliabilitas 
Pengukuran uji reliabilitas di gunakan untuk menguji konsistensi alat ukur apakah 
hasil pengukuran akan tetap konnsisten jika engukuran diulang. Jika instrument kuisioner 
tidak reliabel maka tidak konsisten sehingga hasil pengukuran tidak dapat di percaya. 
Pengujian ini dilakukan dengan menggunakan metode Chronbach Alpha. 
 
Tabel 3. Hasil uji reabilitas 
Dalam metode ini instrument akan dinyatakan sempurna jika > 0.90 dan dinyatakan 
sangat kuat jika berada diantara 0.70 – 0.90, kemudian dibawah nilai tersebut dinyatakan 
kurang reliabel. Hasil Cronbach Alpha di Tabel 3 menunjukan nilai 0.870 maka instrument 
penelitian ini dinyatakan sangat kuat dan telah memeuhi kriteria reliabilitas dan merupakan 





4.3 Analisa Data 
Dari hasil penyebaran 50 kuisioner yang sesuai dengan sampel dengan kriteria 
peneliti ada 38 resopnden dan dilakukan uji validitas dan uji reliabilitas, mendapatkan 
perolehan nilai persepsi dan nilai harapan beserta rata – rata untuk setiap indikiator yang 
ada dalam peneitian ini, kemudian nilai persepsi akan menjadi variabel kualitas yang saat 
ini dirasakan (Performance), dan nilai harapan akan menjadi varibel yang di anggap 
penting untuk di kembangkan (Importance) yang akan di gunakan untuk tahap analisis 
selanjutnya. Hasil total skor nilai untuk setiap indikator dalam persepsi dan harapan di 
tunjukan pada Tabel 4. 
 
Tabel 4. Hasil Skor dan Rata – rata  Presepsi dan Harapan. 
Pada Tabel 4 Indikator US1 – US8 merupakan dimensi pada usability kemudian IF1 – 
IF7 merupakan dimensi pada information quality dan untuk indikator SI1 – SI8 merupakan 
dimensi pada service interaction quality. Dalam tabel tersebut memperlihatkan jumlah total 
nilai skor presepsi masyarakat berserta harapan ideal yang di inginkan masyarakat 
pengguna dalam setiap indikator yang  ada dan juga hasil rata – rata presepsi dan harapan 
pada setiap indikator. Perbandingan hasil rata – rata pada presepsi dan harapan paling 
banyak terlihat pada beberapa idikator yang ada pada dimensi service interaction 













4.4 Uji Perbedaan 
 Dalam penelitian ini untuk menguji hipotesis perbedaan antara persepsi dan harapan 
menggunakan teknik uji beda t (Paired Sample T Test). Hasil dalam pengujian ini terhadap 
seluruh hipotesis yang ada menunjukan adanya perbedaan rata – rata yang signifikan antara 
prespsi dan harapan terhadap kualitas layanan website. Hal ini dibuktikan dengan nilai 
signifikansi sebesar 0,00 yang berada kurang dari 0,05 maka dapat dinyatakan bahwa 
adanya perbedaan yang sigkifikan antara kedua variable yang di uji. Untuk hasil uji 
perbedan di tampilkan pada Tabel 5. 
 
Tabel 5. Hasil Uji Perbedaan (paired Sample T Test). 
Pada Tabel 5 memperlihatkan dimensi beserta total rata – rata  presesi dan darapannya 
dalam kolom kedua di kolom mean merupakan gap antara rata – rata presepsi dan harapan 
yang terlihat sangat tinggi pada service interaction. 
  
4.5 Importance-Performance Analisys 
Di dalam Importance-performance Analisys tahap pertama yang haris di lakukan 
adalah menentukan tingkat kesesuaian antara tingkat importance (harapan) dan 
performance (persepsi). Tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan performance 
(persepsi) dengan importance (harapan). Untuk mengetahui kualitas website Pemerintah 
Daerah Kabupaten Semarang sudah sesuai dengan yang di harapkan oleh masyarakat dan 
untuk mengetahui tingkat kepuasan para masyarakat akan pelayanan website tersebut. 
Analisis ini dilakukan antara kepentingan dan pelayanan riil yang diwakilkan oleh huruf Y 
dan X, dimana X merupakan tingkat persepsi masyarakat tentang kinerja website 
(performance) yang memberikan kepuasan, sedangkan Y merupakan tingkat kepentingan 
atau harapan (importance). Adapun rumus yang digunakan[11] adalah:  
 
Keterangan: 
Tki =  Tingkat kesesuaian responden. 
Xi =  Skor penilaian kinerja perusahaan 
Yi =  Skor penilaian kepentingan pelanggan. 
 
 
Tabel 6. Hasil Tingkat Kesesuaian.  
 Dari hasil perhitungan tingkat kesesuaian pada Tabel 6. Diketahui bahawa variable 
usability ( kegunaan ) memiliki nilai rata – rata tingkat kesesuaian paling tinggi dengan 
tingkat kesesuaian sebesar 1,534 maka dapat di nyatakan bahwa kualitas pelayanan pada 
website Pemerintahan Daerah Kabupaten Semarang sudah sangat berhasil pada aspek 
kegunaanya (usability). Untuk tingkat kesesuaian yang paling rendah berada pada variabel 
service interaction quality ( kualitas interaksi layanan ) dengan rata – rata nilai tingkat 
kesesuaian sebesar 0,841 yang menandakan bahwa kualitas interaksi layanan (service 
interaction quality) pada website tersebut masih rendah dan merupakan variabel yang perlu 
ditingkatkan oleh pihak manajemen website untuk meningkatkan kualitas layanan pada 
website Pemerintahan Daerah Kabupaten Semarang. Untuk nilai rata – rata keseluruhan 
besarnya harapan masyarakat memiliki nilai sebesar 0,841 dan sebesar 0,159 masih belum 
terpenuhi. Dapat disimpulkan bahwa keseluruhan kualitas pada website Pemerintah Daerah 
Kabupaten Semarang sudah bisa dikatakan baik dalam kegunaanya. 
 
 
Dari hasil penghitungan tersebut (Tabel 6) dapat diketahui rata – rata setiap atribut 
yang di persepsikan oleh pengguna dalam indikator tingkat importance (harapan) dan 
indikator tingkat performance (persepsi) yang akan menjadi batas dalam diagram kartesius. 
Sumbu mendatar (X) akan diisi oleh skor tingkat persepsi, sedangkan sumbu tegak (Y) 
akan diisi oleh skor tingkat harapan. Berikut ini merupakan hasil penempatan setiap 
indikator yang ada pada variabelnya dalam diagram kartesius (importance-performance 
matrix).   
 
Gambar 1. Diagram Kartesius Seluruh Indikator 
 Diagram pada Gambar 1. terbagi menjadi 4 kuadran. Kuadran I (Concentrate 
Here) merupakan kuadran yang dianggap sangat penting tetapi memiliki tingkat kinerja 
yang cukup rendah. Kuadran II (Keep up The Good Work) kuadran ini dianggap penting 
sebagai penunjang kepuasan dan di harapkan pihak manajemen mempertahankan 
kinerjanya.Kuadran III (Low Priority) kuadran ini tidak terlalu penting dan tidak terlalu di 
harapkan oleh konsumen sehingga tidak perlu di prioritaskan. Kuadran IV (Possibly 
Overkill) kuadran ini dianggap Tidak Terlalu Penting dan  Tidak Terlalu Diharapkan 
sehingga pihak manajemen perlu mengalokasikan sumber daya yang terkait dengan faktor-










Berikut merupakan analisis berdasarkan setiap kuadran yang ada dalam diagram 
kartesius importance-performance analisys : 
1. Kuadran I 
Indikator yang termasuk dalam kuadran ini adalah indikator SI4,SI6,SI7, dan IF6. 
Maka indikator tersebut belum memberikan kepuasan kepada pengguna, walaupun 
memiliki tingkat kepentingan yang tinggi tetapi memiliki kinerja yang masih rendah 
untuk itu perlu adanya peningkatan pada kineja pada pihak manajemen website 
untuk pengembangan pada website Pemerintah Daerah Kabupaten Semarang. 
2. Kuadran II 
Indikator yang berada di kuadran ini sangatlah penting dan dapat menjadi 
penunjang kepuasan kepada konsumen sehingga pihak manajemen website 
berkewajiban mempertahankan indikator – indikator yang termasuk seperti SI5, 
SI8, IF3, IF4, IF5, dan IF7 untuk selalu di pertahankan kualitasnya pada website 
Pemerintah Daerah Kabupaten Semarang. 
3. Kuadran III 
Indikator SI1, SI2, US5, US6 dan IF1 pada kuadran ini memiliki tingkat harapan 
yang rendah dan tingkat kinerja belum dirasakan oleh pengguna, jadi indikator – 
indikator yang ada pada kuadran ini tidak terlalu di harapkan oleh pengguna dan 
bukan menjadi prioritas utama dalam pengembangan kualitas website Pemerintah 
Daerah Kabupaten Semarang. 
4. Kadran IV 
Indikator US1, US2, US3, US4, US7, US8, dan IF2 berada pada kuadran ini. 
Menyatakan bahwa tingkat kepentingan (harapan) yang rendah namun memiliki 
tingkat kinerja menurut prespsi dari pengguna sangat baik. Indikator pada kuadran 
ini di nilai sudah baik dan sudah memenuhi harapan bagi pengguna. Untuk itu 
indikator – indikator tersebut dapat di abaikan dalam prioritas pengembangan 
website Pemerintah Daerah Kabupaten Semarang. 
5. Berpotongan 
Indikator SI3 ( kemanan pada data pribadi ) brada diantara dua kuadran yaitu 
kuadran II dan IV maka indikator tersebut dapat dikatakan memiliki tingkat 
kepentingan yang tinggi dan kinerja yang baik namun dilihat dari titik potong 
indikator tersebut condong ke kuadran IV jadi indikator tersebut juga memiliki 
tingkat harapan yang kurang baik dengan tingkat kinerja yang sudah dinyatakan 
baik oleh pengguna. 
 
Hasil penelitian ini mengharapkan perlunya pengembangan kualitas website 
Pemerintah Daerah Kabupaten Semarang sesuai indikator – indikator berdasarkan prioritas 









5.  Kesimpulan dan Saran 
5.1 Kesimpulan 
 Dari hasil analisa data menggunakan webqual 4.0 dan importance-performance 
analisys terhadap website Pemerintah Daerah Kabupaten Semarang. Peneliti dapat menarik 
kesimpulan bahwa kuallitas layanan website Pemerintah Daerah Kabupaten Semarang 
masih belum memuaskan harapan dari penggunanya. Dapat di buktikan dari hasil 
perbedaan rata – rata antara presepsi aktual dan harapan ideal dari masyarakat pengguna 
terhadap variabel – variabel yang ada. Hasil penilaian ketiga variabel memiliki kesenjangan 
(gap) atau perbedaan rata – rata.  Variabel usability memiliki selisih ber nilai negatif 
sebesar –(3,816), variabel information sebesar –(4,026), kemudian variabel service 
interaction memiliki selisih yang paling besar dengan nilai –(6,395).  
Dengan hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas aktual yang di rasakan 
belum memenuhi harapan ideal yang diinginkan pengguna website Pemerintah Daerah 
Kabupaten Semarang terutama pada kualitas layanan interaksi kepada pengguna, maka dari 
itu perlunya peningkatan pelayanan interaksi terhadap pengguna. Kemudian dari hasil 
analisis diagram kartesius yang menjadi prioritas utama dalam perbaikan kualitas website 
adalah kualitas service interaction dan kualitas information karena kedua variabel tersebut 
memiliki atribut yang berada pada kuadran I, merupakan kuadran yang dikatakan memiliki 
tingkat kepentingan untuk di kembangkan dan juga perlunya peningktan dalam kualitas 
kinerja. Untuk itu perlunya perbaikan dan pengembangan sesuai atribut – atribut yang ada 
pada kedua kuadran tersebut agar dapat memberikan kualitas layanan yang memuasakan 
dan sesuai harapan para pengguna website Pemerintah Daerah Kabupaten Semarang. 
 Diharapkan manajemen website Pemerintah Daerah Kabupaten Semarang dapat 
memberikan perbaikan dan pengembangan dengan menggunakan acuan dari hasil 
penelitian ini. Dengan memfokuskan peningkatan terhadap atribut – atribut pada dimensi 




1. Manajemen pengelola website Pemerintah Daerah Kabupaten Semarang perlu 
mempertahankan kualitas layanan yang sudah baik dalam beberapa atribut di dalam 
kegunaan, informasi, dan layanan interaksi yang berada pada kuadran II yang dalam 
pelaksanaannya sudah sangat memuaskan dan sesuai harapan para pengguna. 
2. Kualitas interaksi layanan pada website Pemerintah Daerah Kabupaten Semarang 
memiliki tingkat kepentingan yang tinggi bagi pengguna akan tetapi kinerjanya 
masih di rasa kurang. Untuk itu manajemen website Pemerintah Daerah Kabupaten 
Semarang perlu memberikan pengembangan dan meningkatkan kinerja pada atribut 
dalam dimensi service interaction yang berada dalam kuadran I agar dapat 
memberikan hasil layanan yang berkualitas dan memuaskan bagi pengguna. 
3. Dari hasl analisan uraian pada kuisioner yang ada dalam sampel yang diinginkan, 
responden memberikan saran kepada manajemen pengelola website untuk lebih 
memberikan sosialisasi tentang adanya website Pemerintah Daerah Kabupaten 
Semarang ini karena masih banyak masyarakat sekitar Kabupaten Semarang 
khususnya daerah Ungaran dan Ambarawa masih belum sepenuhnya tau tentang 
adanya website tersebut. 
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